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 الفصل الثالث: سوق المستهلك النهائي

 تعريف السوق

المفهوووولأ ا وا والعوووو ال كوووو الميوووون الووواء يوووتلأ ايووو  ال  وووو   وووين ال وووو ا 

 والمعترين، حيث يتلأ ال  و   ين ال و ا والمعترين".

تعريف رجوا الاقتصوو:ل " ال وو عين والمعوترين الحووليين والمورت  ين الواين 

 ي ومون  ع : صف وت معينة".

تعريووف رجوووا التسووويقل " مجموشووة المعووترين الحوووليين والموورت  ين الوواين 

لو:يهلأ حوجوووت رو رت ووت تيوور معوو عة، ولو:يهلأ ال وو:رب ش وي والرت ووة ش ووي 

 العرا  والاين يمين خ:متهلأ وإع وشهلأ من جونب المنعأب".

 

( المعترين الحووليين والمورت  ين 1ترييب السوقل  مجموشة من العنوصر )

رعخوص ط يعيين رو منعوتت وسويطة مون الوسوطو  والمعوترين سوا  يونوا 

( كولالا  المعوترين كولأ كو:ف 2الصنوشيين والحيومة، والمنعتت ا خور  )

 ل مجهو:ات التسوي ية والتي ت حث شن الحوجوت والرت وت تير المع عة.

 وحتي تتلأ العم ية العرا ية، توج: عروط، وكيل 

:موت حتوووي تخ وووق رت وووة وجوووو: قنوشوووة اع يوووة  ولمنوووواا ل سووو ا والخووو -1

 ل عرا .

 وجو: ق:رب مولية ش ي العرا . -2

 تواار الس طة لاتخوا ال رار العرا ي. -3

 تعريف سوق المستهلك

 لا : من الاجو ة ش ي ا س  ة التوليةل

 ؟Whoمن كو المسته ك  -

 ؟Whatمواا يعترء المسته ك  -

 ؟Whyلمواا يعترء  -



 7من  2الصفحة 
 

 ؟Howييف يعترء المسته ك  -

 ؟Whenمتي يعترء المسته ك  -

 ؟Whereمن رين يعترء المسته ك  -

الاجو ة ش وي كواا ا سو  ة لويلا سوها  ن المسوته ك كوو نتوو  مجموشوة 

 مت:اخ ة من العواما التي حور ايهو اليثير من الع مو .

كووو الوونمط الوواء يت عوو  : Consumer Behaviorسلللوك المسللتهلك 

ل سوو ا المسووته ك اووي سوو وي  ل  حووث رو العوورا  رو الاسووتخ:الأ رو الت يوويلأ 

 والخ:موت وا ايور التي يتوقا منهو رن تع ا حوجوت  ورت وت .

تعطي ال يونووت ال:يموتراايوة ملاعورات لفهولأ ط يعوة سو وك المسوته ك، و

؟ وريووون نجووو: Whoويميووون رن تووور: ش وووي سووولاالين مووون كوووو المسوووته ك 

؟، وللإجو ووة ش ووي سوولااا لمووواا يعووترء  المسووته ك Whereالمسووته ك 

Why العوامل المؤثرة في سللوك المسلتهلكو ومل  ؟ نسعي الي :راسة

ش وي والتوي تلايو: أهم النظريات التي تعرضلت للكلك النظريلل السللو يل 

رن سوو وك المسووته ك يووتلأ وا ووو ل تريي ووة النفسووية التووي تعتموو: ش ووي :راسووة 

الموووولاثرب اووووي سوووو وك  الفرديللللل واليما يلللللمجموشووووة موووون الموووولاثرات 

 المسته ك.

 

 

 

 

 ستهلكالنموكج المت امل لسلوك الم

 شنوصر النموا ل

طوة ال :ايوة اوي تح يوا سو وك  تعت ر الو:وااا كوي ن :Drivesالدوافع  -

المسووته ك. وتعوورف  أنهووو "ال وووء اليومنووة التووي تحوورك ا اوورا: نحووو 
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ات وع س وك معين"، وكي تتأتي من حولة ال  ق نتيجة ش:لأ قيوولأ الفور: 

 إع وع حوجوة معينوة. والسووك يورت ط  ولهو:ف الواء ونوع  الانسوون 

لإعووو وع حوجوتووو ، والهووو:ف نووووتل مووون شم يوووة التفييووور والخ فيوووة مووون 

 المع وموت والتجورب المتواارب ل:ء متخا ال رار العرا ي.

 ك الإنسانيإبراهام ماسلو ودوافع السلو

رن الحوجوت متع::ب ومتنوشة وتخنا لنموا  كرموي، وترت وي وا وو لرقوي 

الإنسووون، واشت وور موسوو و رن الحوجوووت الفسوويولوجية قوشوو:ب الهوورلأ  وشت وركووو 

رقوووو  الحوجووووت الانسوووونية، و عووو: اعووو وشهو يتحووورك الإنسوووون نحوووو اعووو وع 

، وتح يووق الحوجوووت ا ش ووت، وتعووما حوجوووت ا موون، والانتمووو ، والاحتوورالأ

 الاات.  

 تحويل الحايات الي منافع -

يحتووو  العميووا الووي عوورا  رو تووأجير السوو عة رو الخ:مووة لإعوو وع حوجووة رو 

 ليريثر، وتن سلأ الحوجوت ال عرية الي رر ا، وك

 Physical Needsحوجوت اسيولوجية  -

 Emotional Needsحوجوت شوطفية  -

 Mental Needsحوجوت ش  ية  -

 Spiritual Needsحوجوت روحية  -

وليلا من النرورء رن تستخ:لأ يوا سو عة لإعو وع منوواا معينوة  وا قو: 

 تعترك الس ا اي اع وع ريثر من منفعة.

 

ي سلأ يتوب التسويق :وااا العرا  الي :وااا رولية وانت و ية، ومن نوحيوة 

 رخرء :وااا ش  ية وشوطفية، انا شن :وااا التعوما.

 تقائيلالدوافع الأوليل والدوافع الان -
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كي رت ة المسته ك اي إع وع حوجوت  ا سوسية سوا   ال:وااا ا ولية

يونووت مو:يووة رو نفسووية،  معنووي رن المسووته ك ي وورر رن يعووترء سوو عة 

:ون النظوور الووي النوووع رو الموريووة، مثووا قوورار عوورا  سوويورب.  ةمعينوو

حيووث يريووا رجوووا التسووويق ش ووي إثووورب الط ووب ا ولووي ش ووي السوو عة 

  غض النظر شن الصنف.

وتعني رت ة المسته ك اوي اقتنوو  صونف معوين مون  ال:وااا الانت و ية

س عة معينة :ون ا صنوف ا خر  يرت ط  ماايو انتوجية معينوة مثوا 

رب والحجلأ والنوع والسعر، وشو:ب تيون ت ك ال:وااا اي مرح وة العه

جوو  الجهووو: التسوووي ية كنووو الووي موون تتووواار تتوليووة ل وو:وااا ا وليووة، وت

لوو:يهلأ الوو:وااا ا وليووة لعوورا  سوو عة معينووة، حيووث تريووا ش ووي انت ووو  

 صنف معين :ون تيرا.

 عاطفيل:والدوافع ال عقليلالدوافع ال -

 هووو قيووولأ المسووته ك  :راسووة :قي ووة ل مووور  وي صوو: الوو:وااا الع  يووة

ويووان  ولسوو عة رو الخ:مووة ق ووا الإقوو:الأ الفع ووي ش ووي العوورا ، المتع  ووة 

المنواا التي تح  هو واحص م:ء مو تتمتوا  و  مون جوو:ب وموو تصوف 

   من ماايو تجع هو قو:رب ش ي إع وع حوجوت ، وي ولأ رجوا التسوويق 

يوووت ال يعيووة و يووون الماايووو اووي كوواا الصوو::  إثووورب الع:يوو: موون المغر

والمنوووواا  طري وووة م نعوووة. مثوووا  يوووون توووواار قطوووا الغيوووور والصووويونة 

 والمتونة  ولنس ة ل سيورات.

ايهوو رثور  عوطفوة يوون لوكي قرارات العورا  التوي ت ال:وااا العوطفية

، وت عووب ا  لسووا لمجوور: المحويوووب رو حووب الظهوووررلعووامثووا ي يوور 

وعخصويت  ومث و  الع يوو وقيمو  :ورا كوموو معت :ات المسته ك ا خير 

اوووي اتخووووا قووورار العووورا ، مثوووا عووورا  السووويورب لفخوموووة العووويا رو 

 الصولون، رو المظهر العولأ، رو ال ون الجااب.

السوو ا والخوو:موت لا تخنووا اووي عوورا هو  عوويا مط ووق  وشمومووو اووإن

ش  ي رو شوطفي، لين  شو:ب مو ييون مايل  ين العوطفة والع ا ل:ااا 

 .ومن س عة  خرء ف النس ية  ينهمو من مسته ك لآخرتخت 
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 دوافع التعامل: -

ان اختيووور السوو عة التووي تعوو ا الحوجووة تجيووب ش ووي سوولااا مووواا     

ل )ريوون، ومتووي، وييووف، يعووترء المسووته ك؟ ليوون الاجو ووة ش ووي رسوو  ة

 .والتي تحما  :ا ا متع::ب ومن؟(

ر يسوي اوإن  ونظرا  ن النعوط التسوي ي ي حث شون الإعو وع يهو:ف

مسوووتوء الإعووو وع يتحووو:: شنووو:مو ي وووورن العميوووا  وووين ا :ا  المتوقوووا 

Performance Expected مون  من المنتجووت، والخ ورب الميتسو ة

، وتعمووا منعووأب Performance Experiencedالتجر ووة الفع يووة 

 ا شموا ش ي تث يت سمعتهو اي اكن المسته ك.

 متي يشتري المستهلك؟

رو :ينية مثا نمط الاستهاك اوي رمنوون رو  توج: ملاثرات موسمية

 ا شيو:، وما لا ال حر اي وقت معين ..الخ.

يالك ا س وع رو اليولأ يخت وف اموثا يخت وف ا مور مون ر وة المنواا 

 شن المررب العوم ة.

لوووالك ش وووي رجووووا التسوووويق :راسوووة روقووووت العووورا  واليميوووة التوووي 

ا سووواق وشمومووو يعووتريهو اووي الموورب الواحوو:ب وسوووشوت التوور:: اووي 

 تا:ا: اترات التسوق ما العطات وا شيو: وم:اخا الفصوا.

وقووو: تووولاثر الظوووروف الاقتصوووو:ية اوووي تح:يووو: الوقوووت الما ووولأ ل يوووولأ 

المسوووته ك  عم يوووة العووورا ، لوووالك يوووا:ا: الإق ووووا ش وووي ط وووب السووو ا 

المعموووورب اووووي روقوووووت ايووووو:ب الوووو:خوا، ومووووا تحسووووت ا ونوووووع 

 الاقتصو:ية.

 

 الشرائي الشائعل أنماط السلوك 

 وكي تحتو  لاكتمولأ رجوا التسويق

وكووي نتووو  قوورار شوووطفي  Habitual Choiceالعووو:ب العوورا ية   -1

نوتل شن استخ:الأ الس ا والخ:موت لعو: مورات  موو يح وق الاعو وع 

المط وووب وااء يح ووق نوشووو مووو موون الووولا . لووالك يجووب رن ت وو:ر 

تيووون العووو:ب شم يووة الاعوو وع موون الخطوووب ا ولووي ل تجر ووة، وقوو: 

 مرت طة  تفيير ش  ي منظلأ لم ورنة ال :ا ا المتوحة.
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اإاا تحوا المسته ك الي العرا  وا و ل عو:ب اهاا يسر رجوا التسوويق 

رء رن المسته ك يفعا نفلا ا مور اي نفلا الظروف، وتعت ر العوو:ب 

 العرا ية من ا مور الهومة لمو ي يل

 تستمر مست  ا.رن النجوحوت السو  ة ل منعأب يمين رن  -

 رن العو:ات العرا ية ت ا الوقت الاالأ لاتخوا ال ورات العرا ية. -

 تترك شو:ب ل مسته ك العرا ية س ويو يمين تفسيرا.  -

 ت  يا الوقت الاالأ لاتخوا ال رارات العرا ية. -

 ت  يا التفيير اي العرا  لوجو: الح وا المس  ة. -

 مح::. إميونية الرقو ة ش ي س وك العما  اي نظولأ -

 مهنووي رن ييووون المسووته ك  Brand Loyaltyالووولا  ل منتجوووت  -2

م رمجووو  عوويا تووولأ لعوورا  منووتل معووين شنوو: الإحسووولا  ولحوجووة  

 حيث تلا:ء الجهو: التسوي ية الي خ ق شاقة :ا مة ما العميا.

 ل   رنواع الولا 

حيوووث تووولا:ء صوووفوت  Emotional Loyaltyولا  شووووطفي  - ر

تايركو ومو تمث   من نغوط ش ي الس عة اي تفر:كو وإميونية 

 المسته ك إلي :اع  لتجر تهو.

حيووث قوو: يحمووا اسوومو  Identity Loyaltyولا  لاسوولأ  - ب

معينو لس عة قو:ر مون الاحتورالأ يوأجهاب نوعويونوا اليو ونيوة اوي 

 مصر رو سيورات تويوتو اي السعو:ية.

 Differentiated Loyaltyالووولا  ل صووفوت الحويمووة  - ت

سووته ك ل  وويلأ الم:ريووة لعوو:: موون الصووفوت رء ييووون ارت وووط الم

الحويمووة موون السوو ا المعرونووة مثووا سووهولة الووتع لأ وسووهولة 

الاسووووتخ:الأ رو ال ووووون الغووووومق وقوووووب الرا حووووة ل عوووووء شنوووو: 

 المصريين.

وكو الولا  النووجلأ  Contract Loyaltyولا  الارت وط  - ث

شوون احسووولا المسووته ك  ووأن الاسووتمرار اووي عوورا  المنتجوووت 

واية. لا يحصا ش يهو  عرا  رصنوف متعو::ب. يعطي  ماايو إن

 وكو عو ا اي الس ا الميسرب والخ:موت.
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 Switching Loyaltyالولا  النوتل شن ارتفوع تي فوة التغييور  -  

حيووث يظووا المسووته ك ش ووي ولا وو  ل منتجوووت طولمووو رن تي فووة 

 الانت وا الي منتل آخر لا يتنوسب ما العو :. مثا ال نوك

 

وكو  Familiarity Loyaltyالولا   ولتعوما الطويا المألوف  - ح

 النوتل شن التعو: ش ي الاستخ:الأ.

 

وكوووو  Convenience Loyaltyالوووولا  المووورت ط  ولراحوووة  - خ

الم ني ش ي تيسوير شم يوة العورا  وموو تووارا مون راحوة، مثوا 

تووووار السووو ا اوووي رمووووين قري وووة مووون المسوووته ك، رو توايعهوووو 

  ولت يفون.

 

مثا عرا  اجوجوة ميووا توايوة موا  Impulse Buyingالفورء  العرا  - :

 را طة شنق.

 

 

 

 

 

 


